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1. AMAG: Hastanemizde verilen hizmetlerin degerlendirilerek hasta ve hasta yakinlarinin sikayetlerinin ele
alinmasi ve memnuniyet ol¢iimleri icin gerekli yéntem ve araglarin belirlenmesi amaciyla bu prosedir
olusturulmustur.
2. KAPSAM: Hastaneden hizmet alan tim hastalar ve hasta yakinlari, hastane yoneticileri ve hasta haklari
birimini kapsar.
3. KISALTMALAR:
CIMER: Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi
HBBS: Hasta Basvuru Bildirim Sistemi
SABIM: Saglik Bakanlg Iletisim Merkezi
4. TANIMLAR:
5.SORUMLULAR :
» Bashekim Yardimcisi
» Mudur Yardimcisi
» Birim Sorumlusu
» Birim Calisanlari
6. FAALIYET AKISI:
6.1. Sikayetlerin alinmasi
6.1.1. Hastanemizde sikayetler internet iizerinden web, SABIM, CIMER ve HBBS yoluyla, hasta
haklari birimine sikayetlerini Hasta Haklari Basvuru Formuna yazili olarak, gerekli bilgileri form
dahilinde doldurarak ve sikayet kutularinda bulunan Sikayet, Oneri Ve Tesekkiir Formlari
doldurularak muracaat edilir.
6.1.2. Hasta veya hasta yakinlari ilgili birimimize gelerek s6zli olarak sikayetlerini bildirip aninda
¢Ozllebilen durumlarda (yerinde ¢oziilerek) Yerinde Céziimleme Formu doldurulur.
6.1.3. Hasta ve hasta yakinlarinin sikayetleri dinlenerek Hasta Haklari Basvuru Formu doldurulur.
6.1.4. Doldurulan sikayet formlari kaydedilerek numara verilir.
6.1.5. Kor, sagir ve 6zlrli olmasi durumunda vekili ile form doldurulur.
6.1.6. Yabanci olmasi durumunda bashekim yardimcisindan bilgi alinarak islem baslatilir.
6.1.7. Sikayetin 6ncelik durumu belirlenir. Acil dncelik(1-5 giin) normal oncelik (1-30 gin ) ve
disik oncelik (1-60 giin) hasta haklari kuruluna ¢ikan ve idari sorusturma geciren dosyalar) .
6.2. Sikayetin takip edilmesi
6.2.1. Mail yoluyla gelen sikayeti hasta haklari birim sorumlusu 24 saat icinde acil veya acil

olmamasi seklinde isleme konuldugu sahsa sikayetin isleme alindigi mail yoluyla derhal bildirilir.
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6.2.2.Hasta haklari birimi tarafindan yazili miracaat alindiginda formun personel tarafindan alinip
kayit numarasi ve alindi parafi yapilarak bir kopyasi miracaat eden kisiye 1 saat icerisinde verilir.
6.3. Sikayetin ilk degerlendirilmesi
6.3.1. Sikayetlerin kabull sonrasi her bir sikayet icin personel tarafindan degerlendirme
kapsaminda olup olmadigini belirlemek (izere hasta haklari birim yoneticisine (Bashekim Yard.)na
gonderilir.
6.3.2. Degerlendirme kapsaminda olup olmamasina goére belirlenen sikayet dilekgeleri ilgili
birimlere yonlendirilir.
6.3.3. Sikayetlerden ornek alinarak sikayetlerin 6 ayda bir Objektiflik Degerlendirme Formu
kullanilarak degerlendirilmesi yapilir.
6.3.4. Yilda bir kez sikayet yonetimi faaliyet plani hazirlanir ve takibi yapilir.
6.4. Sikayetlerin arastiriimasi
6.4.1. Kurul baskaninca belirlenen ilgili birimlere sikayet formlari ekleri ile bilgi isteme formlari
yazilir ve yapilan islem sikayet takip formuna belirtilir.
6.4.2. Yazi yazilan ilgili birimlerden 7 is ginii icerisinde cevap vermesi istenir.
6.4.3. ilgili birim savunma icerikli yazisini Hasta Haklari Birimine iletir.
6.4.4. Hasta Haklari Birim yoneticisi, kurulda degerlendirilecek veya direk cevap verilecek olarak
onaylar.
6.4.5 7 is glinl icerisinde gelmeyen cevaplar igin telefonla ilgili birim gorevlisi uyarihr.
6.4.6. Cevap sliresi 7 is gliniini gecen durumlarda tekrar uyari yazilarak acilen cevap verilmesi
istenir.
6.4.7. Yine gelmeyen cevaplar igin bir Gist makama yazi ile bildirilir.
6.5. Sikayetlere Cevap verme
6.5.1. Birim yoOneticisi tarafindan belirlenen sikayetlerden direk cevap verilecek olanlar yazi
yazilarak posta yolu ile sikayetciye en geg 30 is glinii icerisinde bildirilir.
6.5.2. Birim yoneticisi tarafindan kurulda degerlendirilmesi karar verilen sikayetler HBBS yolu ile il
Saghk MudurlGgu hasta haklari kuruluna génderilir ve sikayet takip formuna islenir.
6.5.4.il Saghk Mudurligi hasta haklari kurulunda alinan karar sonuglari HBBS sistem (izerinden
hasta haklari birimine gonderilir.
6.5.5. Kurula sevk edilen sikayetler en geg 2 ay icerisinde sikayetciye posta yolu ile bildirilir.
6.6. Sikayetin bildirilmesi

6.6.1. Kurulda alinan karar sonuglari ve faaliyet gérisleri basvuru sahibine posta yolu ile bildirilir.
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6.6.2. internet yolu ile gelen sikayetlerde yazisma adresi olmayanlara mail yolu ile kurul sonucu
gonderilir.
6.6.3. Kurul sonuglarti ilgili birim ve personellere resmi kanallar araciligi ile gizli olarak bildirilir.
6.7. Sikayetin Kapatilmasi
6.7.1. Kurula cikan veya cikmayan sikayet degerlendirmeleri kisiye posta ve internet yolu ile
gonderilme asamasinda sonucu kabul edip etmedigine dair geri donlisiim istenir.
6.7.2.Kabul edilen dosyalar kapatilarak sikayet takip formuna islenir.
6.7.3. Hasta haklari birim sorumlusu tarafindan sikayeti sonucunun kabul edilmemesi halinde
dosya tekrar birim yoneticisine degerlendirilmek lizere en geg 24 saat igerisinde sunulur.
6.8. Miisteri sikayetleri ele alma prosesi memnuniyet Anketi
6.8.1. internet ortaminda tarafimiza sikayet belirten kisilere sikayet sahibi ile birebir telefon ve
internet ortaminda soru-cevap sekliyle yapilir.
6.8.2. Her yil en az bir kurumla sikayet yonetimi ile ilgili En lyi Uygulama Formu doldurularak
karsilastirma yapilir.
6.8.3. Sikayet kutulari, web sayfasi, HBBS, CIMER, SABIM, yazili ve sikayetler 6 aylik periyotlarla
sikayet analizi yapilmakta ve Ust yonetim bilgilendirilmektedir.
6.8.4 Muisteri memnuniyeti yonetim sisteminde misteri memnuniyeti prosediriine atif
yapilmstir.
7. iLGiLi DOKUMANLAR
» Sikayet Takip Formu
Hasta Haklari Bagvuru Formu
Sikayet Memnuniyet Anket Formu

Yerinde Co6ziimleme Formu

Sikayet Objektiflik Degerlendirme Formu

>
>
>
> En lyi Uygulama Formu
>
> En lyi Uygulama izleme Talimati
>

Sikayet Yonetimi Faaliyet Plani
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